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norteiam, aumenta o grau de corresponsabilidade dos atores envolvidos, tendo que haver neces-
sariamente	uma	interação	entre	usuários,	profissionais,	gestores	e	instituições	da	rede	de	saúde.
PALAVRAS CHAVES:	 COMUNICAÇÃO	 •	 RELACIONAMENTO	 •	 RELAÇÕES	 PÚBLICAS	 •	
POLÍTICA	NACIONAL	DE	HUMANIZAÇÃO	•	HUMANIZA-SUS
    
Abstract  
This article presents a new paradigm for institutional management. Communication and rela-
tionships are their main protagonists. The traditional model of  informational  communication is 
changed	by	an	emphasis	on	interactive	and	relational	communication.	The	National	Policy	of	Hu-
manization	proposed	by	the	Unified	Health	System	(SUS),	through	the	HumaniSUS,	starts	from	
it´s ideological principles, organizational, and social participation, increasing the degree of respon-
sibility of the actors involved in the health system. It becomes necessary an interaction between 
users, professionals,  managers and the health institutions network. 
KEYWORDS:	 COMMUNICATION	 •	 RELATIONSHIP	 •	 PUBLIC	 RELATIONS	 •	 NATIONAL	
POLICY		OF	HUMANIZATION	•		HUMANIZA-SUS
Resumen
Este artículo discurre sobre un nuevo paradigma de gestión institucional, sustentado en la comu-
nicación	y	en	el	relacionamiento.	Hoy,	al	contrario	del	modelo	tradicional	de	comunicación	infor-
macional, se pasa a enfatizar la comunicación interactiva y relacional, es decir, la gestión partici-
pativa.	La	Política	Nacional	de	Humanización	propuesta	por	el	Sistema	Único	de	Salud	(SUS),	a	
través	del	HumanizaSUS,	gracias	a	los	principios	ideológicos,	organizacionales	e	de	participación	
social que lo nortean, aumenta el grado de co-responsabilidad de los actores involucrados, exis-
tiendo necesariamente una interacción entre los usuarios, profesionales, gestores e instituciones 
de la red de salud. 
PALABRAS CLAVE:	 COMUNICACIÓN	 •	 RELACIONAMIENTO	 •	 RELACIONES	PÚBLICAS	 •	
POLÍTICA	NACIONAL	DE	HUMANIZACIÓN	•	HUMANIZA-SUS
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A 	principal	 razão	 motivadora	 para	 o	 desenvolvimento	 deste	 trabalho1 foi a falta de 	engajamento	dos	profissionais	do	Hospital	Universitário	da	Universidade	de	São	Paulo	
nas	ações	de	humanização	propostas.	Considerou-se	de	fundamental	relevância	a	realização	





SISTEMA ÚNICO DE SAÚDE – SUS
O	Sistema	Único	de	Saúde	(SUS)	foi	criado	pela	Constituição	Federal	de	1988	para	que	toda	a	
população	brasileira	tenha	acesso	ao	atendimento	público	de	saúde.	Dele	fazem	parte	centros	
e postos de saúde, hospitais – incluindo os universitários –, laboratórios, hemocentros, além de 
fundações	e	institutos	de	pesquisa.	
Antes	do	advento	do	SUS,	a	atuação	do	Ministério	da	Saúde	se	resumia	às	atividades	de	promo-
ção de saúde e prevenção de doenças	–	por	exemplo	a	vacinação,	realizada	em	regime	universal.	
A assistência médico-hospitalar era para poucas doenças; servia aos indigentes, ou seja, a quem 
não	tinha	acesso	ao	atendimento	pelo	Instituto	Nacional	de	Assistência	Médica	da	Previdência	
Social (Inamps). Este dispunha de estabelecimentos próprios, mas a maior parte do atendimento 
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POLÍTICA NACIONAL DE HUMANIZAÇÃO –  PNH
A saúde é um bem socialmente valorizado, ao qual as sociedades contemporâneas atribuem 
crescente importância  e que a cada dia conquista maior reconhecimento como direito humano 
básico,	de	acordo	com		o	que	estabeleceu	há	várias	décadas	a	Organização	Mundial	de	Saúde	
(OMS).	No	entanto,	apesar	da	universalidade	de	sua	valorização	e	da	amplitude	do	direito	hu-
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sabilidade de todos com o bem comum. 
Portanto,	um	dos	maiores	desafios	desse	modelo	de	gestão	participativa	é	o	alinhamento	das	
diversas instâncias institucionais, saindo do modelo fragmentado para um modelo de traba-
lho	integrado,	com	uma	visão	do	todo	em	busca	de	soluções	compartilhadas,	valorizando	a	
escuta e a fala.
A	PNH	reconhece	a	existência	de	um	SUS	que	dá	certo,	mas	marcado	por	desafios	e	problemas	que	
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acolhedor e resolutivo. Para tanto, incentiva o aumento do grau de corresponsabilidade e de co-
municação	entre	os	atores	envolvidos	na	produção	de	saúde	(MS,	2004).
A	 implementação	de	uma	nova	política	em	uma	 instituição	é	algo	bastante	 complexo,	exigin-
do	quebra	de	paradigma	e	mudança	de	comportamento	e	de	atitudes.	É	necessário	promover	












so de efetiva aderência ao tratamento.  
A	escolha	dos	meios	de	comunicação	e	a	utilização	dos	suportes	disponíveis	devem	ser	observa-
dos de modo a facilitar todo o processo, com o menor índice de ruídos possíveis. 
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Segundo	Sidinéia	G.	Freitas	 (2006),	para	 realmente	conhecer	a	 instituição/organização,	o	co-
municador deve ir além da rede formal e do discurso, unindo com este as atitudes, observando 
as	ações	e	os	comportamentos.	É	exatamente	no	informal	que	o	indivíduo	se	caracteriza	como	
persona.		Para	Kunsch	(2003,	p.	72),	as	organizações	precisam	
levar em conta os aspectos relacionais, os contextos, os condicionamentos internos e exter-
nos, bem como a complexidade que permeia todo o processo comunicativo. Daí a necessi-
dade	de	ultrapassarmos	a	visão	meramente	mecanicista	da	comunicação	para	outra	mais	
interpretativa e crítica. 
Como	afirma	James	Grunig	(2009),	as	organizações	mantêm	relacionamento	com	sua	“família”	
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forma de escuta diferenciada.  
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para	adaptar-se	às	 rápidas	 transformações	econômicas	e	 tecnológicas.	A	autora	cita	Castells	
(1998, p.192):
Essa	nova	organização	desce	do	pedestal	 da	burocracia	 verticalizada	para	atuar	em	 rede,	
organizar-se	em	 torno	de	um	processo,	e	não	de	uma	 tarefa,	promover	gestão	em	equipe,	
mensurar	os	resultados	pela	satisfação	do	cidadão-consumidor	e	informar/formar	seus	empre-






-verticalizado com o modelo horizontal, em que este último é melhor que o primeiro e, na verdade, 







e o debate público; informar (levar ao conhecimento, prestar contas e valorizar); contribuir para 






cidos, assim como valores e imagens de interesse geral.
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A	comunicação	interna,	assim,	seria	o	conjunto	de	ações	que	a	instituição	coordena	com	o	obje-
tivo	de	ouvir,	informar,	mobilizar,	educar	e	manter	coesão	interna	em	torno	de	valores	que	preci-





























todos e caminhos planejados de forma estratégica, medindo o impacto da mudança no processo 
de trabalho que deve ser mensurável. 
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denominada swot, sigla originada do inglês para strenghts, weakenesses, opportunities e threats. 
O	objetivo	dessa	análise	é	definir	estratégias	para	manter	pontos	fortes,	diminuir	a	intensidade	
dos pontos fracos, aproveitando as oportunidades e protegendo-se das ameaças. 









Utilizando como base os princípios da matriz swot,	será	apresentado	a	seguir	o	cenário	do	Hos-
pital	Universitário	da	Universidade	de	São	Paulo,	fazendo-se	uma	análise	crítica	sobre	a	possibi-
lidade	de	implementação	da	Política	Nacional	de	Humanização	–	HumanizaSUS.
O HOSPITAL UNIVERSITÁRIO DA UNIVERSIDADE
DE SÃO PAULO (HU-USP)
Ligado	a	uma	das	maiores	universidades	do	país,	o	HU-USP	é	um	hospital-escola	regional	uni-
versitário e de nível secundário. Destina-se a desenvolver atividades nas quatro especialidades 
básicas: clínica médica, clínica ginecológica e obstétrica, clínica pediátrica e clínica cirúrgica. 
Mantém	contrato	de	gestão	com	o	SUS	para	prestar	assistência	de	média	complexidade	num	
sistema	de	referência	e	contrarreferência,	conforme	grade	de	hierarquização	definida	pelo	SUS.
É	 um	 hospital	 acadêmico	 que	 serve	 de	 campo	 de	 estágio	 para	 alunos	 de	 graduação	 e	 pós-
-graduação	das	unidades	uspianas	ligadas	à	área	da	saúde:	Faculdade	de	Medicina,	Faculdade	
de Odontologia, Faculdade de Ciências Farmacêuticas, Faculdade de Saúde Pública, Escola de 
Enfermagem e Instituto de Psicologia. 
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ainda continua aberta pela frente.
Refletindo	sobre	o	cenário,	a	comunicação	e	a	cultura	existente	no	HU-USP,	apresentamos	a	
seguir, em forma de tabela, a análise swot		realizada,	com	base	em	Rozeli	Arbaiter	(2010),	ava-
liando as forças e fraquezas, bem como as oportunidades e ameaças percebidas. Isso pode levar 
a	identificar	pistas		para	se	pensar	em	estratégias	de	transformação	e	ações	que	viabilizem	o	
processo	de	implementação	da	Política	Nacional	de	Humanização	no	HU-USP.
Tabela 1 –  Análise	do	HU-USP	pela	matriz	swot
AMBIENTE INTERNO
FORÇAS FRAQUEZAS







•	 Funcionários	 que	 também	 são	 usuários 
do serviço.
•	 Ambiente on-line, como forma de comu-
nicação	horizontal,	propiciando	o	diálogo.
•	 Hospital	 Universitário	 da	 USP	 mantém	
contrato	de	gestão	com	o	SUS.
•	 Influência	 de	 diversas	 culturas	 institucio-
nais	–	HU-USP	,	hospital	acadêmico	que	
integra seis unidades de ensino.
•	 Ações	 focadas	 somente	 no	 serviço	 de	
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AMBIENTE EXTERNO
OPORTUNIDADE AMEAÇAS
•	 Apoio do Ministério da Saúde e da Secreta-
ria de Estado da Saúde para implementa-
ção	da	Política	Nacional	de	Humanização	
–	HumanizaSUS.
•	 Ambiente	 on-line	 –	 criação	 de	 “caixa	 de	
ferramenta” do Ministério da Saúde para 
produção	de	saúde,	saber	e	subjetividade.





sição	 	 hospitais	 humanizados	 para	
visitação,	 apresentando	 o	 trabalho	
desenvolvido.
•	 Receber	 incentivo	proposto	pelo	Minis-
tério da Saúde e pelo Ministério da Edu-
cação	 –	 Portaria	 Interministerial	 MEC/
MS	n.	2.400,	de	02/10/2007.	




•	 Falta investimento maior de recursos em 
planejamento	 e	 gestão	 de	 marca	 divul-
gando as políticas do SUS.
•	 Questões	 culturais	 e	 de	 orientação	 ao	
usuário	em	relação	ao	tipo	de	assistência	
que um hospital realiza.
•	 Perder os benefícios concedidos ou pro-
postos pelo Ministério da Saúde e pelo Mi-
nistério	da	Educação.
CONSIDERAÇÕES FINAIS
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